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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada “La Calidad del servicio al cliente en la agencia 
de viajes Full viajes Perú. Año 2016”, tiene la finalidad de determinar la percepción que 
tienen los clientes en cuanto al servicio brindado por la agencia de viajes Full viajes 
Perú, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los 
requisitos de aprobación para obtener el título de Licenciado de Administración en 
Hotelería y Turismo. 
En esta investigación se ha realizado un estudio descriptivo con el fin de conocer la 
percepción de  la calidad del servicio que los clientes tienen de la agencia de viajes 
Full Viajes Perú, mediante el modelo de calidad Servperf con sus 5 dimensiones: 
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía. 
La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema 
de investigación sugerido de la universidad. En el capítulo I, se ha considerado la 
introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el marco metodológico. 
En el capítulo III,  se considera los resultados a partir del procesamiento de la 
información recogida. En el capítulo IV se considera la discusión de los resultados. En 
el capítulo V se considera las conclusiones. En capítulo VI las Recomendaciones  y 
por último, en el capítulo VII se consideran las referencias bibliográficas y los anexos 
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La investigación, que se ha titulado: “La Calidad del servicio al cliente en la 
agencia de viajes Full viajes Perú. Año 2016”; ha dado respuesta al problema: 
¿Cómo es percibida la calidad del servicio al cliente en la agencia de viajes Full 
Viajes Perú, en el distrito Los Olivos, año 2016? El objetivo general ha sido: 
Determinar la percepción de la calidad del servicio al cliente en la agencia de 
viajes Full Viajes Perú, en el distrito Los Olivos, año 2016. La metodología 
empleada para la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque 
cuantitativo. Es una investigación que se ubica en el nivel descriptivo.  El diseño 
de la investigación no correlacional. La muestra estuvo representada por los 
clientes que han tomado el servicio de pasajes aéreos, paquetes turísticos, 
seguros de viaje y Full Day en la agencia de viajes Full Viajes Perú durante el 
año 2015. La técnica de investigación empleada ha sido: la utilización de 
herramienta tal como encuesta. Entre los resultados más importantes obtenidos 
con el SPSS, se observa que los clientes de la agencia de viajes Full Viajes 
Perú perciben la calidad de servicio en un nivel medio, logrando una buena 
satisfacción del cliente a pesar de ciertos aspectos desfavorables 
Palabras clave: calidad de servicio, percepción del cliente, elementos 




The research, which has been titled: "The Quality of Customer Service at the 
travel agency Full Travel Peru. Year 2016 "; Has answered the problem: How is 
the quality of customer service perceived in the Full Travel Peru travel agency, 
in Los Olivos district, year 2016?, The overall objective has been to: Determine 
the perception of the quality of customer service at the Full Travel Peru travel 
agency, in Los Olivos district, in 2016. The methodology used for the 
development of this thesis was related to the quantitative approach. It is a basic 
research that is located at the descriptive level. The design of non-correlational 
research. The design of non-correlational research. The sample was 
represented by customers who have taken the service of air tickets, tour 
packages, travel insurance and Full Day in the travel agency Full Travel Peru 
during the year 2015. The research technique employed has been: the use of a 
tool such as a survey. Among the most important results obtained with the 
SPSS, it is observed that the clients of the travel agency Full Viajes Perú 
perceive the quality of service in an average level, achieving a good satisfaction 
of the client in spite of certain unfavorable aspects. 
Keywords: quality of service, customer perception, tangible elements, reliability, 
responsiveness, security, empathy. 
       
 
